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Nach innen effizient,
nach aufSen wirksam

Durch addquates Customer Communication Management auf wachsende Kundenbediirfnisse

reagieren. Die rasant fortschreitende Digitalisierung und die intensive Nutzung neuer Kom-

munikationstechnologien fiihren zu disruptiven Veranderungen im Privat- und Geschafts-

leben. Speziell fur Banken und Versicherungen, beides informationsintensive Branchen,

ergeben sich neue Herausforderungen —vor allem aber auch neue Chancen.

Big Data und die groBflichige Vernet-
zung von Informationen ermoglichen
eine immer bessere Sicht auf den Kun-
den, immer bessere Methoden zur Vor-
hersage von Trends und groes Potenzial
fiir neue Geschiftsmodelle (Wearables
etc.). Gleichzeitig wachsen die Anforde-
rungen der Kunden. Sie trennen nicht
mehr zwischen On- und Offline und er-
warten dies auch von ihrem Gegeniiber.
Fir Unternehmen bedeutet das, eine
gleichbleibende Servicequalitit auf allen
Kommunikationskanilen bieten zu miis-
sen. Der Aufbau und die Pflege einer star-
ken Kundenbeziehung sind ebenso wich-
tig wie das angebotene Produkt selbst.

Um gegeniiber dem Wettbewerb nicht das
Nachsehen zu haben, miissen Banken und
Versicherungen neue Kommunikations-
strategien und -technologien entwickeln.
Erfolgreich ldsst sich dies nur umsetzen,
wenn die Unternehmen den Blick sowohl
nach innen als auch nach auflen richten:

Die inneren Kernprozesse ohne Kunden-
beteiligung miissen nach Moglichkeit
vollstandig automatisiert und standardi-
siert werden. Das Ziel ist die grotmog-
liche Effizienz durch Prozessoptimie-
rung. Nur so ldsst sich dem Kunden-
wunsch nach schneller, zielgerichteter
und unmittelbar verfiigbarer Korrespon-
denz gerecht werden.

Die dufleren Kundenprozesse riicken stér-
ker in den Fokus. Hier steht die Wirksam-
keit im Vordergrund; die Effizienz spielt

nur eine sekundire Rolle. Der Wert einer
Information wird inzwischen nicht mehr
nur ausschlieBlich vom Inhalt bestimmt,
sondern auch von der Art und Weise, wie
sie iibermittelt wird. Kundenkommunika-
tion muss also nicht nur inhaltlich auf den
Kunden zugeschnitten sein, sondern ihn
auch auf dem richtigen Weg erreichen.

Das Customer Communication Manage-
ment nimmt daher, mehr denn je, eine
zentrale Position innerhalb des Wert-
schopfungsprozesses ein. Wer sich hier
optimal aufstellt, der profitiert doppelt.

Die icon Systemhaus GmbH bietet mit
DOPiX eine CCM-Losung, die alle
Anforderungen an die moderne Multi-
kanal-Kundenkommunikation abdeckt.
Icons plattformunabhédngige Standard-
software lasst sich einfach in bestehende
Architekturen integrieren und greift auf
existierende Daten und Archivdokumen-
te zu. Konsistent formatierte Dokumente
lassen sich in grolen Mengen per Batch-
Verfahren ebenso erzeugen wie On-
Demand-Dokumente (z.B. Web-to-Print)
und interaktive Dokumente.

Fiir die Individualkorrespondenz verfiigt
DOPiX iibereinen flexiblen WY SIWYG-
Editor. Zentrale Dokumentvorlagen mit
einer Kombination aus vorgegebenen
und individuellen Bausteinen, definier-
bare Abhédngigkeiten sowie die revisi-
onssichere Ablage der erstellten Doku-
mente nach Abschluss des Vorgangs sor-
gen fiir inhaltliche und optische Doku-

mentenqualitét, Aktualitdt und Compli-
ance. So kann sich der Sachbearbeiter
auf die Erstellung der Dokumente kon-
zentrieren, ohne sich mit der Formatie-
rung oder der kanalspezifischen Ausgabe
befassen zu miissen.

Mit DOPiX erstellte Kommunikation
ist jedoch nicht nur effizient, sondern
vor allem wirksam: Der Zugriff auf die
Daten aus den fithrenden Systemen und
die zentral archivierte Kommunikation
garantiert die bestmogliche Sicht auf
den Kunden und sein Anliegen. Die
kurze Time-to-Market und Multikanal-
fahigkeit des Systems sorgt fiir die opti-
male Ubermittlung. Fiir den Kunden
entstehen somit individuell personali-
sierte Dokumente mit hoher Relevanz,
die ihn schnell und iiber den von ihm
gewihlten Kanal erreichen.

Hohe Interaktionsqualitdt iiber alle
Kanile bei gleichzeitiger Senkung der
Prozesskosten — mit DOPiX lassen sich
die unterschiedlichen Zielsetzungen
wirksame Kundenprozesse und effiziente
Kernprozesse optimal vereinen.
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